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摘 要 : [目的 /意义 ] 为 高 校 图 书馆 持续 提升 服务 质量 和 效益 ,保持 莲 勃 旺盛 的 活力 ,开拓 发 展 新 征程 提供 理论 参考 和 借 
鉴 。 [方法 “过程 ] 采 用 文献 计量 分 析 与 重点 文献 解读 述评 相 结合 的 方式 ,划分 21 世纪 以 来 服务 质量 效益 和 服务 
创新 的 研究 阶段 ,梳理 研究 主题 变迁 情况 ,厘清 服务 质量 效益 的 关键 影响 因素 、 评 价 指标 体系 以 及 服务 创新 动力 
来 源 和 机 制 。[ 结果 /结论 ] 从 文献 研究 来 看 ,我 国 高校 图 书馆 的 服务 创新 和 质量 效益 评价 不 仅 是 实践 热点 ,也 一 

ma 直 是 理论 研究 的 重要 方向 。 归 纳 总 结 的 3 方面 研究 特征 与 3 点 研究 不 足 , 为 新 发 展 阶段 下 我 国 高 校 图 书馆 服务 


了 。 质量 效益 提升 与 服务 创新 动力 发 握 提 供 参考 借鉴 。 
EE 高 校 图 书馆 服务 质量 服务 效益 创新 动力 ”回顾 
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务 和 文化 传承 创新 中 应 发 挥 的 作用 提出 新 要 求 。 创 新 
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是 发 展 的 第 一 动力 ,质量 和 效益 既是 服务 创新 追求 的 


C21 世纪 初叶 的 20 年 ,跨越 整整 4 个 “五 年 发 展 规 
工 冯 我 国 图 书馆 事业 一 路 高 歌 猛 进 ,迈进 了 新 时 代 。 
伴随 信息 技术 .智慧 校 园 的 快速 发 展 ,高 等 教育 教学 、 
竺 肆 与 人 才 培养 范式 加 速 变革 ,高 校 图 书馆 在 以 提供 
知 训 创新 服务 为 中 心 的 智慧 型 图 书馆 转型 过 程 中 , 正 
在 带 向 高 质量 发 展 阶段 。 尤 其 是 十 八大 以 来 ,明确 提 
:于 导 推动 发 展 的 立足 点 转 到 提高 质量 和 效益 上 来 ”， 
将 “以 提高 发 展 质量 和 效益 为 中 心 " 写 进 “十 三 五 "时 
期 发 展 的 指导 思想 ,十 九 大 提出 “坚持 质量 第 一 .效益 
优先 ” ,质量 和 效益 成 为 全 社会 发 展 的 关键 词 。 在 《中 
共 中 央 关 于 制定 国民 经 济 和 社会 发 展 第 十 四 个 五 年 规 
划 和 二 O 〇 三 五 年 远景 目标 的 建议 》 中 明确 提出 “十 四 
五 "时 期 经 济 社会 发 展 必须 遵循 新 发 展 理念 ,新 发 展 理 
念 着 重 强调 更 高 质量 的 发 展 。 质 量 和 效益 同样 也 是 加 
书馆 事业 发 展 的 永恒 主题 。 

2015 年 教育 部 第 三 次 修订 《普通 高 等 学 校 图 书馆 
规程 》, 明 确定 位 高 校 图 书馆 是 学 校 的 文献 信息 资源 中 
心 ,对 高 校 图 书馆 在 学 校 人 才 培养 .科学 研究 、 社 会 服 


目标 ,也 是 高 质量 发 展 背 景 下 服务 创新 的 重要 动力 源 
泉 。 本 文 将 通过 较为 系统 的 文献 梳理 和 分 析 , 回 顾 21 
世纪 以 来 我 国 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 和 服务 创新 的 
理论 研究 和 实践 成 果 ,厘清 影响 图 书馆 服务 质量 效益 
的 关键 因素 和 评价 指标 ,服务 创新 动力 来 源 与 机 制 。 
并 结合 典型 实践 案例 分 析 ,为 高 校 图 书馆 持续 提升 服 
务 质量 和 效益 ,保持 服务 创新 的 活力 ,开拓 发 展 新 征程 
提供 理论 参考 和 借鉴 。 


2 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 和 服务 创新 
动力 研究 历程 


2.1 研究 方法 

笔者 首先 对 相关 概念 进行 分 解 , 采 取 分 步骤 、 分 阶 
段 的 检索 策略 ,以 中 国 知 网 学 术 期 刊 库 和 读 秀 数据 库 
为 数据 来 源 ,选取 主题 作为 检索 字段 ,构建 检索 式 SU 
=“ 高 校 图 书馆 + 大 学 图 书馆 ”AND SU =“ 质 量 + 效 
益 + 效 能 + 效果 + 成 效 + 创 新 ” ,文献 来 源 界 定 为 “ 北 
大 核心 "和 “CSSCI” ,检索 时 间 为 2000 年 -2020 年 ,经 
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过 去 重 精简 后 共 得 到 中 文 文献 3 912 篇 。 利 用 EXCEL 
和 CiteSpace. 5.7. R2 分 析 工 具 对 结果 文献 进行 计量 分 
析 ,揭示 其 研究 特征 和 发 展 趋势 ,并 对 关键 文献 进行 解 
读 分 析 ,归纳 研究 现状 。 在 文献 综述 的 基础 上 ,将 研究 
视野 拓展 到 行业 实践 ,并 且 关 注 高 等 教育 及 技术 环境 
的 发 展 ,基于 此 背景 进行 阐述 和 分 析 。 
2.2 研究 阶段 划分 

通过 对 文献 进行 统计 分 析 ,得 到 2000 -2020 年 高 
校 图 书馆 服务 质量 效益 与 服务 创新 相关 论文 的 年 代 分 
布 情况 , 见 图 1。 从 发 文 趋势 上 来 看 ,大 致 可 以 10 年 为 
时 间 分 割 线 ,分 为 两 个 阶段 :2000 - 2010 年 的 快速 发 
展 阶 段 与 2011 - 2020 年 的 走向 成 熟 阶段 。 进 入 新 世 
纪 之 后 ,以 网 络 化 数字 化 为 代表 的 现代 信息 环境 为 图 
已 饰 的 发 展 带 来 新 的 机 遇 与 挑战 。 以 往 图 书馆 人 需要 


而 袍 的 是 “如 何以 有 限 的 资源 服务 广大 的 用 户 ” ,如 今 
下 300 
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六 研究 主题 变迁 
"三 利 用 CiteSpace. 5. 7. R2 对 结果 文献 进行 处 理 分 
析 & 利 用 高 频 关 键 词 聚 类 来 确定 研究 热点 ,得 到 研究 主 


Rs 


eas 销 服 务 
全 


需要 面 对 的 是 “如 何以 有 限 的 资源 留 住 用 户 ,进而 服务 
用 户 ” ,在 信息 时 代 , 图 书馆 面临 来 自 网 络 、 信 息 服 务 
提供 商 等 多 方面 的 挑 成 。 在 此 背景 下 ,服务 创新 成 为 
高 校 图 书馆 事业 发 展 和 自我 提升 的 必然 路 径 。 同 一 时 
期 ,国外 质量 评价 体系 的 引入 ,也 使 得 图 书馆 服务 质量 
成 为 这 一 阶段 的 研究 热点 ,由 此 表现 出 相关 研究 的 迅 
速 增 长 。 经 过 10 年 的 服务 创新 研究 与 实践 ,在 2010 
年 前 后 , 随 着 "智慧 城市 "概念 的 兴起 ,智慧 图 书馆 成 
为 图 书馆 转型 发 展 的 创新 理念 与 实践 导 引 。 王 世 伟 对 
智慧 图 书馆 的 概念 、 核 心 要 素 .主要 特征 和 特点 进行 详 
细 阐 述 “ ,引发 业界 的 热烈 反响 。 此 后 的 10 年 ,高 
校 图 书馆 顺应 高 校 发 展 政策 和 行业 发 展 需 要 ,不 断 深 
化 拓展 服务 ,服务 质量 效益 和 服务 创新 相关 理论 研究 
逐渐 走向 成 熟 。 


图 1 2000 -2020 年 服务 质量 效益 和 创新 动力 研究 论文 年 度 分 布 


题 演进 时 序 图 , 见 图 2, 可 以 看 到 随 着 时 间 的 演进 , 研 
究 热点 主题 不 断 发 生变 化 。 
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2 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 与 服务 创新 动力 研究 主题 演进 时 序 图 
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对 上 述 图 谱 的 研究 主题 进行 进一步 的 细 化 分 析 ， 
利用 CiteSpace 突变 词 探测 技术 对 短 时 间 内 使 用 频次 
突然 增加 或 者 突然 出 现 的 术语 进行 分 析 , 见 图 3。 可 
以 看 出 在 20 世纪 初期 , 随 着 知识 经 济 的 兴起 和 信息 技 
术 的 发 展 ,知识 管理 成 为 这 一 时 期 的 研究 热点 。2010 
年 前 后 ,在 高 校 大 力 发 展 学 科 建 设 的 大 背景 下 ,学 科 馆 
员 ,学科 服务 成 为 这 一 时 期 高 校 图 书馆 服务 的 热点 和 
主流 方向 ,各 高 校 图 书馆 开始 探索 通过 深入 院 系 提供 
专业 化 .个 性 化 的 信息 服务 来 不 断 提升 服务 的 质量 和 
成 效 。2015 年 前 后 , 随 着 书香 校园 建设 以 及 微 信 公 众 
平台 的 兴起 ,尤其 是 2014 年 全 民 阅 读 首次 被 写 人 政府 
工作 报告 ,阅读 推广 成 为 研究 的 关注 热点 。2017 年 
“ 双 一 流 ” 建 设 方案 的 出 台 落 地 ,围绕 支撑 高 校 “ 双 一 
流 2 建 设 的 高 校 图 书馆 服务 创新 的 研究 如 雨后春笋 ,成 
为 视 一 轮 的 研究 热点 。 
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智慧 图 书馆 ”2000 
专利 信息 服务 2000 
“ 双 一 流 " 建 设 2000 


3 ”高 校 图 书馆 服务 质量 效益 和 服务 
创新 动力 研究 Top20 突变 词 


通过 以 上 研究 主题 变迁 情况 的 分 析 , 可 以 发 现 高 
校 图 书馆 服务 质量 效益 和 服务 创新 动力 的 研究 可 以 分 
为 两 大 类 :中 以 外 部 环境 为 牵引 ,探讨 外 在 社会 环境 的 
变化 对 于 高 校 图 书馆 服务 的 影响 以 及 如 何 应 对 的 策 
略 。 如 知识 经 济 .网络 环境 ,大 数据 “ 双 一 流 ” 建 设 等 
为 高 校 图 书馆 带 来 了 新 的 发 展 机 遇 , 也 提出 了 挑战 ,高 
校 图 书馆 以 此 为 契机 ,探索 适合 自身 发 展 的 服务 创新 
路 径 。 凶 自我 革新 的 内 部 驱动 ,从 知识 管理 学科 馆 员 
到 知识 服务 .信息 共享 空间 ,阅读 推广 ,智慧 图 书馆 , 专 
利信 息 服 务 等 ,是 图 书馆 人 不 断 自 我 革新 ,拓展 服务 内 


容 深化 服务 内 涵 ,以 期 实现 高 校 图 书馆 事业 的 可 持续 
发 展 。 


和 
动力 研究 述 


国内 对 于 图 书馆 服务 质量 和 效益 的 研究 已 有 40 
年 历史 ,在 20 世纪 70 年代 末 80 年 代 初 ,就 有 学 者 开 
始 关 注 图 书馆 的 服务 质量 、 服 务 品 质 和 服务 效益 站 
柯 平 教授 曾 将 图 书馆 阮 氏 五 定 律 和 六 氏 新 五 律 的 服务 
精神 进行 提炼 ,结合 现今 信息 时 代 图 书馆 服务 的 发 展 
要 求 ,提出 建立 图 书馆 服务 的 新 五 定律 ,其 中 提 到 “ 服 
务 是 效率 .质量 ,效用 全 心 全 意 的 统一 ”"。 程 焕 文教 
授 提 出 质量 和 效益 是 衡量 图 书馆 事业 发 展 的 标尺 , 没 
有 质量 的 数量 等 于 无 效 ,没有 效益 的 事业 则 等 于 无 功 ， 
低 质量 的 数量 越 大 , 则 效益 越 低 ,而 片面 效益 、 低 效 ; 
或 负 效 益 则 败 事 有 余 ” 。 

服务 质量 和 效益 提升 的 关键 是 图 书馆 的 服务 创新 

,2015 年 中 美 大 学 图 书馆 馆 长 研讨 会 上 ,美国 哈 
佛 大 学 图 书馆 馆 长 莎 拉 … 托马斯 有 过 精彩 表述 ,服务 
创新 与 否决 定 了 高 校 图 书馆 的 未 来 是 “濒临 灭绝 的 怒 
龙 " 还 是 “ 浴 火 重生 的 凤 原 ”5 。 服 务 创新 就 需要 打破 
原 有 的 思维 模式 ,顺应 外 部 环境 的 变化 ,转变 服务 理 
念 ,调整 服务 策略 。 而 服务 创新 的 过 程 是 一 个 十 分 丰 
富 的 过 程 ,是 内 部 与 外 部 相互 作用 的 结果 。 笔 者 对 21 
世纪 以 来 国内 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 和 服务 创新 动 
力 相 关 文献 进行 梳理 ,并 从 服务 质量 效益 和 服务 创新 
的 内 池 属 性 及 概念 界定 、 服 务 质量 效益 的 关键 影响 因 
素 .服务 创新 动力 模型 ,服务 质量 效益 的 评价 指标 体系 
及 服务 创新 动力 测度 .服务 质量 效益 提升 下 的 服务 创 
新 案例 等 方面 进行 述评 。 

3.1 内 涵 属 性 和 概念 界定 

图 书馆 服务 是 通过 向 用 户 提供 馆藏 资源 满足 其 文 
献 信息 需求 的 活动 和 行为 。 服 务 质量 是 指 服务 能 够 
满足 规定 和 潜在 需求 的 特征 和 特性 的 总 和 ,是 指 服 务 
工作 能 够 满足 用 户 需 求 的 程度 '"”。 服 务 效益 可 分 为 
社会 效益 和 经 济 效益 。 高 校 图 书馆 的 社会 效益 是 指 高 
校 图 书馆 的 服务 为 全 校 ` 全 社会 或 局 部 地 区 带 来 的 具 
有 正 外 部 性 影响 或 效果 。 按 照 受益 范围 的 不 同 ,社会 


益 和 服务 创新 


质量 效 


忆 


效益 有 内 部 和 外 部 之 分 。 内 部 社会 效益 主要 体现 在 高 
校 图 书馆 以 满足 本 校 师 生 文献 信息 需求 为 出 发 点 , 提 


供 丰 富 多 样 的 文献 资源 和 服务 ,为 本 校 师 生 教学 、 科 
研 .决策 带 来 积极 推动 作用 。 外 部 社会 效益 是 指 高 校 
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图 书馆 的 运行 为 社会 带 来 的 有 益 影 响 , 主要 体现 在 高 
校 图 书馆 面向 本 校 师 生 之 外 的 其 他 读者 开放 ,为 社会 
群体 提供 多 种 形式 的 文献 信息 服务 5 。 

从 经 济 学 的 角度 来 说 ,经 济 效益 就 是 投入 与 产 出 
的 比例 。 高 校 图 书馆 的 经 济 效益 是 指 在 图 书馆 经 营 管 
理 过 程 中 消耗 的 资源 和 所 得 成 果 之 间 的 比例 ,具体 而 
言 就 是 图 书馆 在 建设 .使 用 .维护 的 过 程 中 ,所 投入 的 
人 力 ,物力 .财力 与 图 书馆 为 全 校 师 生 提供 服务 所 产生 
的 价值 之 间 的 比率 。 经 济 效益 有 显 性 和 隐 性 之 分 。 显 
性 经 济 效益 主要 体现 在 两 个 方面 :一 方面 ,在 人 力 , 物 
力 . 财 力 投 和 有限 的 情况 下 ,高 校 图 书馆 通过 合理 布局 
馆藏 资源 .深层 次 开发 文献 资源 .提供 多 样 化 信息 服 
务 ,使 得 图 书馆 核心 功能 得 到 最 大 程度 的 发 挥 和 拓展 ， 
最 夫 化 满足 用 户 对 于 文献 信息 服务 的 需求 。 如 著名 图 
oe a re we 
读 普 提供 最 好 的 阅读 "52 。 另 一 方面 ,提供 科技 查 新 、 
知 国 服务 , 文 影 制作 等 有 偿 服 务 获取 一 定 的 经 济 收入 。 
了 加 经 济 效益 主要 体现 在 图 书馆 的 用 户 利用 图 书馆 次 


表 1 图 书馆 服务 质量 和 效益 影响 因素 研究 


主要 文献 分 布 情况 
主要 影响 。 gs a 
因素 关键 要 素 主要 研究 
户 ] 户 满意 度 。” 初 景 利 (|、 孙 静 等 1 中、 吴 冬 曼 等 ml、 曹 树 
金 等 [8] 
馆藏 ” 纸 本 资源 馆藏 ” 刘 祯 臣 等 5?1、 赵 元 章 [2% 、 葡 迎春 等 习 1、 
陈 健 [2 1 
电子 资源 馆藏 ”省 珑 等 23 “341 、, 唐 琼 等 [35 , 严 安 等 [26] 
服务 服务 方式 。 郝 忠 洛 !27] \ 陈 永 玲 [33] 
服务 内 容 。” 初 景 利 等 31、 范 并 思 !?]、 吴 高 等 中 、 肖 
珑 (3 \ 陶 蓄 '3 \ 杨 新 源 等 3 
服务 能 力 。 ” 初 景 利 等 3 \ 罗 泽 字 t39] 


技术 技术 绩效 
馆 员 馆 员 素质 


绩效 激励 


杨 九 龙 等 [37 -33] 
桥 秀 注 1391、 韩 亲 等 [20] 
慎 金 花 等 [41] 


3.2.1 用 户 

用 户 是 图 书馆 资源 与 服务 的 使 用 者 ,图 书馆 服务 
质量 的 高 低 、 服 务 效益 的 好 坏 很 大 程度 上 取决 于 用 户 
主观 感知 到 的 服务 水 平 。 因 此 ,服务 质量 和 效益 不 是 
由 图 书馆 管理 者 单方 面 决定 ,而 是 必须 从 用 户 角 度 出 


源 秆 服务 开展 科学 研究 .技术 研发 .创新 创造 等 活动 产 
4 和 效益” 。 质 量 效益 是 服务 创新 的 行动 指南 ,也 是 
肛交 人 新 的 重要 衡量 指标 。 质 量 和 效益 就 像 * 一 个 醒 
请 多 两 面 ", 既 相互 独立 又 相伴 相生 , 且 呈 现 正 向 相关 
己 ' 澳 质量 可 以 带 来 高 效益 。 
.之 创新 是 高 校 图 书馆 顺应 社会 需要 学 科 建设 以 及 
印 坚 发 展 的 重要 力量 源泉 。 服 务 创新 是 图 书馆 在 服务 
过 干 中 应 用 新 思想 和 新 技术 来 改善 和 变革 现 有 的 服务 
流程 和 服务 产品 ,提高 现 有 的 服务 质量 和 效率 ,扩大 服 
务 纯 围 , 更 新 服务 内 容 ,增加 新 的 服务 项 目 , 为 读者 创 
造 新 的 知识 价值 ,最 终 形 成 图 书馆 的 竞争 优势 ' 。 服 
务 创新 的 动力 源 主 要 分 为 两 种 :内 源 动力 和 外 源 动力 。 
3.2 ”高校 图 书馆 服务 质量 效益 的 关键 影响 因素 
通过 对 国内 高 校 图 书馆 服务 质量 和 效益 相关 文献 
调研 发 现 ,高 校 图 书馆 服务 质量 和 效益 的 影响 因素 主 
要 集中 在 用 户 .资源 技术、 服务 . 馆 员 5 个 方面 , 见 表 
1。 阮 网 纳 赞 著名 的 “图 书馆 学 五 定律 "中 指出 ,图 书 
馆 是 一 个 生长 着 的 有 机 体 ! ,而 这 五 大 要 素 正 是 这 一 
有 机 体 不 断 生 长 的 “养料 "。 用 户 是 图 书馆 的 使 用 主 
体 ,资源 是 图 书馆 的 存在 基础 ,服务 是 图 书馆 的 核心 
价值 ,技术 是 图 书馆 的 创新 动能 , 馆 员 是 图 书馆 的 服 
务 主体 ,这 五 大 要 素 的 紧密 协同 ,联动 配合 是 图 书馆 
服务 质量 和 效益 提升 的 根本 驱动 力 。 高 校 图 书馆 的 
服务 创新 活动 就 是 在 这 几 个 要 素 的 组 合 、 交 互 作用 
中 完成 的 。 


vo 
洗 


0 


发 ,适应 和 满足 用 户 的 需求 和 期 望 。 对 于 用 户主 观感 
知 如 何 影 响 服务 质量 ,有 两 种 代表 性 理论 模型 :一 种 是 
“期 望 一 一 实绩 "模型 (也 称 为 “感知 一 一 价值 ”模型 ) ， 

种 是 “需求 一 一 满足 程度 "模型 “ , 见 表 2。 用 户主 
观感 知 的 服务 质量 主要 包括 两 个 方面 :技术 方面 和 职 
能 方面 。 技 术 方 面 是 指 用 户 在 使 用 图 书馆 过 程 中 ,是 
否 得 到 其 所 期 望 或 需求 的 服务 ,关注 的 是 服务 结果 。 
而 职能 方面 则 是 用 户 是 如 何 得 到 这 种 服务 的 ,例如 图 
书馆 工作 效率 、 馆 员 的 态度 举止 等 ,关注 的 是 服务 过 
程 ”。“ 以 用 户 为 中 心 ”的 服务 理念 意味 着 图 书馆 服 
务 质 量 由 用 户主 观感 知 所 决定 ,那么 用 户 的 主观 感知 
如 何 测度 ? 吴 冬 曼 等 通过 组 织 小 范围 用 户 问 卷 调查 ， 
请 用 户 填写 影响 自身 对 图 书馆 服务 满意 度 的 关键 指 
标 ,并 总 结 归纳 为 4 个 维度 :文献 资源 ,文献 资源 的 获 
取 与 易 用 性 、 环 境 与 设施 .服务 与 情感 。 曹 树 金 等 
从 用 户 需 求 角度 ,将 影响 图 书馆 用 户 满意 度 分 为 三 大 
因素 :信息 资源 .信息 服务 .信息 系统 ,实证 结果 显示 信 
息 服务 满意 度 对 图 书馆 整体 满意 度 的 影响 系数 最 大 ， 
言 息 资 源 满 意 度 次 之 ,信息 系统 满意 度 影响 系数 
最 小 。 
3.2.2 馆藏 

馆藏 资源 是 高 校 图 书馆 建设 和 发 展 最 基本 的 保 

障 ,馆藏 资源 质量 的 高 低 直接 决定 了 图 书馆 对 用 户 需 
求 满足 程度 的 高 低 。 按 照 载体 类 型 的 不 同 ,馆藏 类 型 
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表 2 用 户 感知 影响 服务 质量 的 两 种 代表 性 理论 模型 
] 户 感知 代表 性 理论 模型 主要 内 涵 
感知 一 价值 服务 质量 取决 于 用 户 感知 到 的 服务 与 用 户 所 
期 望 的 服务 之 间 的 差距 


需求 一 满足 程度 


分 为 纸 本 资源 馆藏 和 电子 资源 馆藏 ,影响 二 者 质量 和 
资源 建设 效益 的 要 素 有 所 不 同 , 见 表 3。 
(1) 纸 本 资源 馆藏 。 传 统 的 纸 本 馆藏 质量 主要 包 
含 3 大 要 素 : 内 容 质量 .结构 质量 ,使 用 质量 "””。 内 容 
质量 主要 体现 在 纸 本 藏书 本 身 所 包含 的 知识 信息 价 
值 2 。 结 构 质 量 是 指 馆藏 图 书 在 类 目 结构 方面 是 否 
与 高 校 学 科 专业 设置 相 匹配 ,是 否 有 利于 重点 学 科 的 
建设 与 发 展 *" 1。 使 用 质量 取决 于 馆藏 图 书 是 否 具有 
较 强 的 实用 性 和 较 高 的 使 用 效益 。 
之 (2) 电 子 资 源 馆藏 。 随 着 信 ， 息 技术 的 飞速 发 展 ， 
和 书馆 的 馆藏 资源 结构 也 发 生 了 巨变 ,从 传统 以 纸 本 
馆 装 为 主 .数字 资源 为 辅 转向 纸 本 和 数字 馆藏 并 重 , 一 
些 训 六 图 书馆 的 数字 馆藏 比例 已 超过 纸 本 馆藏。 据 统 
19 年 度 各 高 校 图 书馆 文献 资源 购置 费 中 ,电子 
员 隐 网 千 委 所 占 比 例 已 经 过 闪 , 并 所 均值 与 所 古 比 例 


服务 质量 取决 于 医 


书馆 满足 用 户 需 求 的 程度 


自 2006 年 以 来 呈 抬 升 趋势 。 电 子 资 源 的 馆藏 配置 
水 平和 利用 水 平 是 影响 电子 资源 服务 质量 和 效益 的 关 
键 因素 。2001 年 , 肖 珑 等 率先 对 电子 资源 的 评估 体系 
建立 的 方法 论 以 及 电子 资源 评估 体系 的 内 容 进行 系统 
阐述 ,电子 资源 的 内 容 、 检 索 系 统 及 功能 .电子 资源 使 
用 情况 .价值 与 成 本 核算 .出 版 商 / 数 据 库 商 的 服务 是 
衡量 电子 资源 服务 质量 和 效益 的 五 大 要 素 !。“ 十 
五 ”期 间 CALIS 设立 “数字 资源 与 服务 评估 ” 子 项 目 ， 
肖 珑 等 总 结 出 一 套 完整 的 数字 资源 评估 指标 体系 ,并 
提出 了 应 用 指南 。 此 后 ,很 多 学 者 对 电子 资源 的 质 
量 评价 进行 研究 ,但 往往 将 质量 评价 和 效益 评估 重点 
放 在 了 特定 类 型 的 电子 资源 。 唐 琼 等 从 宏观 角度 对 高 
校 图 书馆 整体 电子 资源 建设 的 质量 评价 进行 了 探 
讨 , 概 括 影响 电子 资源 质量 的 六 大 变量 :电子 资源 体 
系 状况 .图 书馆 网 站 对 电子 资源 的 揭示 、 电 子 资源 培 
ee a oan ona cil 
用 户 满意 度 “”。 此 外 , 严 安 等 提出 高 校 图 书馆 的 电 
子 资源 能 否 发 挥 最 大 效能 ,取决 于 其 持续 使 用 用 户 
的 数量 | 。 


表 3 影响 图 书馆 馆藏 资源 质量 和 建设 效益 的 关键 要 素 
一 


3.2.3 ”服务 

服务 是 图 书馆 存在 的 理由 ,图 书馆 事业 的 生死 
存亡 归根 结 底 要 看 图 书馆 的 服务 是 否 还 有 价值 。 二 十 
F 来 ,高 校 图 书馆 的 服务 方式 、 服 务 内 容 . 服 务 能 力 可 
谓 是 日 新 月 异 。 从 传统 线 下 的 图 书 借阅 、 线 下 线 上 混 
合 的 参考 咨询 服务 ,逐步 拓展 形成 服务 全 校 师 生 教 学 
研 管 的 服务 体系 。 通 过 对 文献 的 归纳 总 结 发 现 ,从 服 
务 本 身 来 看 ,服务 的 质量 效益 与 服务 方式 、 服 务 内 容 、 
服务 能 力 三 方面 息息相关 。 


全 


关键 要 素 主要 内 涵 
内 容 质量 藏书 内 容 是 否 真实 反映 科学 研究 成 果 ,是 否 具 有 较 高 的 学 术 价值 .是否 代表 学 科 领 域 最 新 研究 成 果 
结构 质量 类 目 结构 与 学 科 专业 的 协调 性 ,文理 科 馆 藏 布局 合理 性 .重点 学 科 文 献 保 障 率 
使 用 质量 藏书 利用 情况 
资源 内 容 收录 资源 类 型 及 数量 ,权威 出 版 物 和 全 文 出 版 物 收 录 情 况 .学 科 收 录 范 围 ,数据 来 源 情况 ,数据库 之 
间 重 复 情 况 \ 注 销 出 版 物 情况 、 出 版 物 更 新 与 滞后 情况 等 
检索 系统 及 功能 检索 功能 、 检 索 技术 ,检索 结果 、 用 户 服务 等 
电子 资源 使 用 情况 检索 次 数 、 登 录 次 数 下载 文 摘 /全 文 篇 数 等 
价值 与 成 本 核算 数据 库 价 格 ,数据库 价格 上 涨幅 度 ,检索 成 本 全文 下 载 成 本 ,登录 成 本 等 
出 版 商 /数据 库 商 的 服务 数据 传递 方式 .是否 提供 足够 时 间 的 免费 试用 .数据库 访问 方式 ,数据 更 新 服务 等 
电子 资源 体系 状况 种 类 及 数量 能 否 满足 需求 等 
电子 资源 揭示 情况 分 类 合理 性 组 织 有 序 性 查找 便捷 度 等 
电子 资源 培训 活动 培训 能 否 帮 助 用 户 清晰 了 解 资源 情况 .能 否 帮 助 用 户 准 确 获取 学 科 资 源 
电子 资源 意见 交流 渠道 意见 交流 便捷 度 .意见 回复 及 时 性 等 


(1) 服务 方式 。 在 数字 化 时 代 , 传 统 单一 的 线 下 
服务 、 馆 内 服务 无 法 满足 用 户 需 求 的 变化 ,由 此 催生 出 
多 样 化 的 服务 方式 。 郝 忠 洛 将 现代 服务 方式 的 多 样 化 
趋势 总 结 为 互动 合作 方式 .一 站 式 服务 方式 .主动 服务 
方式 和 相对 大 后 台 服 务 方式 ” 。 陈 永 玲 总 结 数字 化 
时 代 服 务 方式 的 创新 包括 变 封 闭 式 服 务 为 开放 型 服 
务 , 变 静 态 式 服 务 为 动态 式 服 务 , 变 接纳 式 服 务 为 主动 
式 服务 , 变 一 般 化 借阅 为 多 样 化 .特色 化 服务 , 变 单 层 
次 粗浅 服务 为 多 层次 全 方位 服务 。 
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(2) 服 务 内 容 。 从 服务 内 容 上 来 看 ,学 科 服 务 , 阅 
读 推广 和 空间 服务 是 近 二 十 年 来 高 校 图 书馆 的 研究 执 
点 。 初 景 利 等 学 者 率先 对 第 一 代 和 第 二 代 学 科 馆 员 在 
服务 地 点 .服务 逻辑 起 点 .服务 深度 ,服务 内 容 、 服 务 责 
任 .角色 定位 和 服务 手段 进行 了 详尽 阐述 ” ,这 也 成 
为 我 国 高 校 图 书馆 学 科 馆 员 和 学 科 服务 研究 实践 的 重 
要 理论 支撑 。 范 并 思 从 图 书馆 学 基础 理论 的 角度 对 阅 
读 推广 的 定义 .与 图 书馆 服务 和 图 书馆 核心 价值 的 关 
系 等 进行 六 释 , 成 为 图 书馆 阅读 推广 相关 理论 的 英 基 
之 作 ""”。 吴 高 等 重点 分 析 了 我 国 高 校 图 书馆 阅读 推 
广 的 实践 特点 及 存在 问题 ,并 从 5 大 方面 提出 高 校 图 
书馆 开展 阅读 推广 服务 的 策略 中 。 肖 珑 论述 了 后 数 
图 时 代 图 书馆 的 馆 舍 空 间 核心 功能 组 成 以 及 空间 组 织 
布局 的 基本 要 素 守 则 、 空 间 环境 设计 的 主要 需求 多 
创 冤 空 间 是 图 书馆 空间 服务 的 延伸 与 扩展 , 陶 弱 从 创 
客 舌 间 概 念 兴 起 和 成 功 案例 出 发 ,分 析 了 创 客 空间 与 
回馈 之 间 的 关系 ,探讨 图 书馆 构建 创 客 空 间 的 要 素 
和 有 中 e 。 杨 新 涯 等 学 者 以 校友 服务 作为 高 校 图 书 
馆 神 会 化 服务 的 突破 口 ,探讨 校友 服务 的 范式 ,从 而 提 
开 祖 校 图 书包 社会 服务 水 平和 社会 影响 力 ”。 

CJ(3) 服务 能 力 。 图 书馆 的 服务 能 否 发 挥 功 效 ,在 
- 窟 意义 上 取决 于 服务 E 力 和 水 平 的 高 低 。 初 景 利 等 
堂 状 提出 面向 用 户 不 断 发 展 的 新 需求 ,图 书馆 应 打造 
新 型 服务 能 力 体 系 ,完成 从 资源 建设 到 知识 组 织 、 从 馆 
册 肛 务 到 波 入 式 服务 .从 参考 咨询 到 知识 咨询 .从 文献 
检索 到 情报 分 析 、 从 阅读 推广 到 知识 发 现 .从 信息 素质 
教育 到 创新 素质 教育 从 文献 服务 到 出 版 服务 .从 文献 
管 焉 到 数据 管理 ,从 图 书馆 服务 到 智库 服务 .从 人 工 服 
务 到 智慧 服务 的 转变 5 。 罗 泽 宇 认为 在 图 书馆 服务 
能 力 建设 上 应 从 提高 服务 效率 和 保障 图 书馆 资源 共享 
的 公平 、 公 正 与 平等 这 两 方面 着 手 59 。 
3.2.4 技术 

进入 新 世纪 后 , 随 着 信息 技术 的 快速 发 展 ,文献 信 
息 的 生产 .传播 与 服务 形态 发 生 了 巨大 的 变化 ,技术 革 
新 是 图 书馆 不 断 适 应 时 代 发 展 的 必然 选择 。 随 着 智慧 
图 书馆 概念 的 兴起 ,高 校 图 书馆 开始 尝试 将 感知 技术 、 
增强 现实 技术 .智能 处 理 技术 等 现代 高 科技 技术 融入 
图 书馆 的 发 展 体系 中 。 但 技术 是 把 双 刃 剑 ,国际 图 书 
馆 协会 和 机 构 联合 会 (IFLA) 在 2015 年 的 趋势 报告 中 
提出 “新 技术 将 扩大 人 们 获取 信息 的 渠道 ,但 同时 也 阻 
碍 了 人 们 获取 信息 ”中 。 所 以 ,技术 的 投入 和 变革 是 
否 一 定 会 正面 影响 图 书馆 的 质量 和 效益 ?如 何 保证 新 
技术 在 图 书馆 发 挥 其 应 有 的 价值 ,使 技术 真正 成 为 图 


书馆 服务 创新 发 展 的 重要 动力 源泉 ? 杨 九 龙 等 从 技术 
生命 周期 的 视角 出 发 ,以 投入 一 一 产 出 模型 为 框架 构 
建 图 书馆 技术 绩效 评价 指标 体系 ,并 构建 图 书馆 技术 

绩效 评价 模式 。 将 影响 技术 绩效 的 指标 分 为 内 部 投 
入 、 外 部 投入 、 内 部 产 出 、 外 部 产 出 4 大 类 指标 , 见 表 4。 
其 中 内 部 投入 要 素 包 括 财力 物力、 人力 和 管理 4 个 方 
面 ,外 部 投入 要 素 主 要 指 图 书馆 技术 应 用 所 面临 的 外 
部 环境 ,包括 宏观 和 微观 两 个 方面 。 在 内 部 产 出 上 , 主 
要 包括 图 书馆 应 用 技术 过 程 中 产生 的 各 种 绩效 。 在 外 
部 产 出 上 ,主要 包括 图 书馆 技术 应 用 对 图 书馆 与 社会 


交互 产生 的 积极 影响 ™ 
表 4 影响 技术 名 me 
关键 要 素 主要 内 涵 
内 部 投入 ”技术 设施 建设 和 软 硬 件 采购 安装 投入 、 技 术 推广 和 运 维 投 
入 、 人 力 投入 和 物理 损耗 管理 成 本 等 
外 部 投入 地 区 信息 化 进程 政策 支持 力度 、 外 部 社会 的 信息 环境 、 信 息 
化 共 建 共享 程度 .与 供应 商议 价 能 力 .目标 用 户 信息 素养 等 
内 部 产 出 ”价值 绩效 .管理 绩效 .经 济 绩效 .业务 流程 绩效 .人 力 资本 绩 
效 等 
外 部 产 出 ”各 项 技术 功能 的 服务 优 劣 .图 书馆 技术 功能 被 外 界 所 感知 的 
3.2.$ ”人 馆 员 


《列宁 论 图 书馆 工作 》 一 文中 有 言 “ 图 书馆 员 是 图 
书馆 事业 的 灵魂 ”"“*!。 而 在 美国 有 一 种 说 法 ,是 指 在 
图 书馆 服务 所 发 挥 的 作用 中 ,图 书馆 的 建筑 占 5% , 信 
息 资料 占 20% ,而 图 书馆 员 占 75%"““ 。 足 以 看 出 图 书 
馆 员 对 于 图 书馆 服务 的 重要 作用 。 攀 秀萍 提出 馆 员 素 
质 是 制约 高 校 图 书馆 发 展 的 主体 因素 , 馆 员 素质 又 可 
分 为 思想 素质 、 知 识 结 构 、 专 业 技 能 和 外 语 水 平 ”。 
韩 毅 等 将 影响 图 书馆 服务 质量 的 馆 员 素质 划分 为 信息 
意识 .服务 态度 .服务 能 力 .道德 行为 等 方面 。 慎 金 
花 等 提出 馆 员 绩效 考核 和 激励 机 制 应 以 提升 迄 员 的 能 
力 水 平和 图 书馆 的 绩效 为 目标 , 馆 员 考核 的 各 个 方面 
围绕 “ 按 质量 完成 工作 ,提升 在 传统 服务 领域 的 服务 形 
象 , 提 高 为 学 科 建 设 服务 的 水 平 , 鼓 励 开拓 与 创新 ”的 
目标 展开 
3.3 ”高 校 图 书馆 服务 创新 动力 机 制 

动力 是 推动 事物 运动 与 发 展 的 力量 ,而 动力 机 制 
就 是 动力 产生 并 发 挥 作用 的 过 程 、 机 理 与 方式 。 服 务 
创新 动力 机 制 是 服务 创新 动力 的 产生 及 其 作用 于 创新 
主体 产生 创新 行为 的 机 理 。 王 甜 等 从 创新 主体 的 角度 
出 发 ,认为 创新 驱动 力 可 以 分 为 外 部 驱动 力 和 内 部 驱 
动力 ,内 部 驱动 力主 要 指 企业 内 部 行为 主体 的 驱动 ,外 
部 驱动 力 则 是 外 部 环境 和 相关 行为 主体 的 作用 结 
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内 部 驱动 力 和 外 部 驱动 力 之 间 是 相互 作用 的 关系 ”1。 
3.3.1 服务 创新 动力 机 制 类 型 

关于 图 书馆 服务 创新 动力 机 制 的 研究 相对 较 少 ， 
赵 晕 率先 对 图 书馆 服务 创新 动力 机 制 相关 理论 和 类 型 
开展 研究 ,其 指出 图 书馆 服务 创新 动力 机 制 是 在 图 书 
馆 服 务 过 程 中 ,以 提高 图 书馆 核心 服务 能 力 为 中 心 , 以 
满足 用 户 信息 需求 与 解决 现实 问题 为 目标 ,通过 重组 
图 书馆 服务 创新 动力 因素 而 形成 的 一 种 推动 图 书馆 服 
务 质量 与 服务 效率 不 断 提高 的 内 外 因素 的 有 机 组 合 形 
式 ,并 将 图 书馆 服务 创新 的 动力 机 制 类 型 分 为 服务 利 
益 驱 动 型 ,社会 需要 拉动 型 .技术 进步 推动 型 ,政府 支 
持 促 进 型 "” 。 陈 建 龙 从 大 学 图 书馆 作为 信息 服务 提 
供 者 的 角度 出 发 ,详细 论述 了 大 学 图 书馆 信息 服务 创 
新 的 方法 论 基 础 。 陈 建 龙 还 提出 ,信息 服务 创新 是 指 
为 谍 求 信息 服务 的 科学 发 展 而 采用 原创 、 集 成 ,引进 竺 
训 活 对 有 关 要 素 及 其 联系 进行 开发 与 改变 的 过 程 ,大 


学 图 书馆 信息 服务 创新 可 依据 还 原 论 ,整体 论 .综合 
成 鸥 ,信息 化 生态 论 来 指导 实践 [9 。 

3 已 。 服务 创新 动力 来 源 

四 关于 图 书馆 服务 创新 的 动力 来 源 ,学 者 多 从 创新 
:从 的 角度 出 发 ,将 服务 创新 动力 分 为 内 源 动力 和 外 
源 动力 。 陈 三 保 认为 图 书馆 服务 创新 的 内 源 动力 是 指 
办 酒馆 服务 在 新 技术 作用 下 ,产生 更 高 质量 的 服务 创 
新 理论 .服务 创新 内 容 、 服 务 创 新 模式 等 ,使 图 书馆 的 
改 改 优势 更 加 明显 。 外 源 动力 是 图 书馆 建设 与 发 展 所 
赖 局 生存 的 外 部 环境 对 图 书馆 的 作用 力 , 主要 来 源 于 
图 殿 馆 与 社会 需求 的 交互 过 程 中 ,以 及 政府 有 意识 地 


对 区 化 产业 的 规划 和 行为 。 社 会 需求 和 政府 行为 是 影 
响 图 书馆 外 部 竞争 优势 的 重要 因素 ,还 有 社会 经 济 的 
发 展 .文化 进步 等 因素 ,其 衍生 出 的 社会 关系 ,形成 图 
书馆 服务 创新 的 外 源 动力 。 王 新 才 等 从 系统 论 的 
角度 将 服务 创新 的 动力 源 分 为 读者 ,文献 .社会 环境 ， 
其 指出 图 书馆 处 于 生态 系统 之 中 ,读者 .文献 等 系统 要 
素 的 变化 通常 “ 牵 一 发 而 动 全 身 ”, 当 外 在 环境 变化 为 
图 书馆 员 所 感知 时 , 馆 员 的 主观 意愿 与 环境 的 客观 形 
势 相 结合 ,这 种 相互 交融 的 力量 便 形 成 一 股 推动 服务 
创新 的 力量 1。 
3.4 ”高 校 图 书馆 服务 质量 效益 评价 指标 体系 

早期 的 评价 方法 注重 对 图 书馆 投入 和 产 出 等 图 书 
馆 自身 硬性 或 者 客观 服务 指标 的 测评 ,在 某 种 意义 上 ， 
是 将 图 书馆 看 成 一 个 服务 系统 ,通过 统计 分 析 该 系统 
的 投入 和 产 出 绩效 来 评价 其 服务 质量 和 效益 ,评价 过 
程 不 受 人 (包括 图 书馆 员 和 用 户 ) 的 主观 影响 ,这 种 评 


价 方法 可 以 看 成 是 “以 图 书馆 为 中 心 ” 的 评价 模式 。 
进入 20 世纪 后 期 , 随 着 * 以 人 为 本 ”的 理念 逐渐 深入 ， 
逐渐 转变 为 “以 用 户 为 中 心 ”的 评价 模式 。 

3.4.1 服务 质量 评价 指标 体系 

(1)SERVQUAL。SERVQUAL 是 20 世纪 80 年 代 
诞生 于 市 场 营 销 领域 的 一 种 基于 "全面 质量 管理 " 理 
论 的 服务 质量 评估 工具 ,核心 思想 是 服务 质量 的 评价 
要 依据 用 户 的 感知 ,着 眼 于 用 户 的 期 望 ,以 此 来 衡量 服 
务 质量 。 在 “以 用 户 为 中 心 ”的 服务 理念 影响 下 ,欧美 
图 书馆 界 在 20 世纪 90 年 代 开始 关注 SERVQUAL 在 图 
书馆 服务 质量 评估 领域 的 应 用 。1998 年 , 初 景 
利 ' “最 先 将 基于 全 面 质 量 管理 的 SERVQUAL 方法 介 
绍 到 国内 ,此 后 、 金 更 达 ' \ 张 健 兰 等 、 钱 佳 平 *、 
宋 秀 梅 ” 等 学 者 先后 对 SERVQUAL 本 土 化 应 用 展开 
理论 探讨 , 许 玲 等 ”率先 采用 SERVQUAL 模式 作为 服 
务 质量 评价 方法 开展 实证 研究 。 于 良 芝 等 学 者 综述 了 
SERVQUAL 应 用 在 图 书馆 领域 的 适用 性 和 局 限 性 ”， 
并 且 使 用 统计 学 的 信和 度 、 效 度 、 质 量 值 的 方差 来 定量 测 
度 SERVQUAL 在 我 国 高 校 图 书馆 的 适用 性 ,结果 发 现 
SERVQUAL 虽然 具有 较 高 的 信 度 ,但 不 具备 足够 的 内 
容 效 度 。 在 这 种 情况 下 , 施 国 洪 等 学 者 对 SERVQUAL 
进行 修正 ,消化 吸收 我 国 高 校 图 书馆 的 一 些 特有 因素 ， 
构建 起 适用 于 我 国 本 土 化 情境 下 的 图 书馆 服务 质量 评 
价 体系 ,并 开展 实证 研究 。 

(2) LibQUAL + 了。 SERVQUAL 评价 方法 在 图 
书馆 领域 存在 的 局 限 性 ,美国 研究 型 图 书馆 联合 会 提 
出 要 寻求 一 种 适应 现代 化 图 书馆 实际 情况 的 新 方式 来 
评价 图 书馆 的 服务 质量 , 即 LibQUAL + “。 任 遍 等 “、 
常 唯 ”、 表 琳 等 ”学 者 率先 对 LibQUAL + 的 缘起 及 研 
究 应 用 情况 作 了 介绍 。 此 后 , 孙 静 等 ” 、 吴 冬 曼 等 
学 者 借鉴 LibQUAL + “的 指标 ,并 在 本 土 化 修正 的 基 
础 上 开展 实证 研究 。 夏 有 根 等 、 史 继 红 '" 等 学 者 进 
一 步 探讨 了 LibQUAL + 的 局 限 性 ,并 提出 将 
LibQUAL + "与 其 他 评价 方法 相 结 合 开展 服务 质量 
评价 。 

(3) ClimateQUALW™。 馆 员 作 为 图 书馆 实施 服务 的 
主体 ,对 于 图 书馆 服务 质量 的 主导 作用 不 可 和 忽视。 由 
此 应 运 而 生 ClimateQUAL™ 图 书馆 服务 质量 评价 体系 ， 
该 评价 体系 的 特色 之 处 是 从 馆 员 的 视角 评价 图 书馆 针 
对 其 指定 政策 .条 例 所 营造 的 工作 环境 和 氛围 对 馆 员 
工作 的 激励 程度 ,进而 影响 图 书馆 的 服务 质量 “ 。 包 
平等 ”\ 江 新 "等 学 者 在 ClimateQUAL™ 原 有 指标 体 
系 基础 上 ,进行 本 土 化 适应 性 修正 ,构建 适合 我 国 高 校 
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图 书馆 服务 质量 评价 体系 ,并 开展 实证 研究 。 
3.4.2 服务 质量 效益 评价 方法 

在 评价 方法 上 , 较 多 学 者 运用 其 他 学 科 理 论 和 方 
法 评价 图 书馆 服务 质量 和 效益 ,大 致 可 以 归纳 为 运筹 
方法 ,不 确定 系统 研究 方法 .统计 分 析 方法 以 及 其 他 多 
指标 综合 评价 方法 ” 。 运 筹 学 方法 主要 包括 层次 分 
析 法 (Analytic Hierarchical Process ,简称 AHP ) 3] 网 络 
分 析 法 (Analytic Network process ,简称 ANP) i 引 和 数据 
库 包 络 分 析 法 (Data Envelopment Analysis, 简称 
DEA) ”。 不 确定 性 系统 研究 方法 主要 包括 模糊 综合 
评价 法 扩 和 灰色 相关 分 析 法 (Grey Relational Analysis ， 
简称 CRA) ” 。 统 计 分 析 方法 主要 包括 主 成 分 分 析 
法 .因子 分 析 法 、 回 归 分 析 法 ”。 其 他 多 指标 综合 
斌 从 方法 包括 基于 BP 神经 网 络 评价 方法 ”平衡 计 
分 法 (Balanced Score Card, 简 称 BSC)” 成 本 效益 


CD 由 于 图 书信 服务 质 质量 评价 的 复杂 性 ,每 一 种 方法 
都 和 其 优点 和 局 限 , 因 此 一 些 学 者 综合 运用 多 种 方法 
对 图 书馆 服务 质量 进行 评价 。 王 萍 等 学 者 采用 关键 事 
f 术 和 主 成 分 分 析 法 ,以 定性 评价 和 定 量 研究 相 结 
人 约 8 方 式 对 图 书馆 服务 质量 管理 与 建设 的 重点 加 以 分 
棉 沪 。 施 国 洪 等 学 者 基于 SERVQUAL .Lib 模型 并 综 
伐 济 用 焦点 访谈 的 方法 构建 高 校 图 书馆 服务 质量 评价 
指标 ,同时 利用 Kano 模型 对 评价 指标 加 以 修正 。 
,Bh 

性 服 务 是 图 书馆 工作 的 永恒 主题 ,创新 是 图 书馆 事 
仑 分 析 之 外 ,关于 服务 创新 的 研 
画集 中 于 具体 情境 下 如 何 创 新 服务 。 二 十 年 来 ,高 
校 图 书馆 始终 以 服务 学 校 人 才 培 养 和 科学 研究 为 已 
任 ,在 借阅 服务 ,阅读 推广 ,数字 资源 服务 .空间 资源 服 
务 等 方面 与 时 俱 进 ,不 断 创新 ,引领 中 国 图 书馆 发 展 的 
潮流 ,在 实践 中 不 断 探索 和 提升 图 书馆 服务 质量 和 
效益 。 

在 此 背景 下 ,教育 部 高 校 图 工 委 读者 服务 创新 与 
推广 工作 组 2014 年 和 2016 年 连续 举办 两 届 “ 全 国 高 
校 图 书馆 服务 创新 案例 大 赛 ” ,涌现 出 一 批 服务 创新 的 
典型 案例 , 见 表 5。 这 些 案例 是 全 国 各 高 校服 务 创新 
实践 的 总 结 ,获奖 案例 经 过 专家 的 严格 评审 ,具有 较 高 
的 参考 价值 。 孟 祥 保 等 从 创新 主体 、 创 新 类 型 .创新 动 
力 创新 绩效 创新 周期 .创新 保障 6 个 方面 综合 分 析 
了 首届 全 国 高 校 图 书馆 服务 创新 案例 ,在 案例 中 ,科研 
服务 ,阅读 推广 ,用户 教 育 是 服务 创新 的 3 大 内 容 主 
题 ,用 户 的 深度 参与 .数据 服务 是 创新 案例 的 两 大 


业 : 发 展 的 灵魂 。 在 理 Y 


= 
亮点 


表 5 第 一 届 全 国 高 校 图 书馆 服务 创新 案例 
大 赛 一 等 奖 获 奖 案例 
奖项 单位 案例 名 称 


一 等 奖 ”南方 医科 大 学 图 书馆 Young ,不 一 样 
一 等 奖 上海 交通 大 学 图 书馆 创建 世界 一 流 大 学 的 人 才 评 价 支撑 
体系 
一 等 奖 中国 科学 技术 大 学 图 安徽 省 首届 高 校 研究 生 信息 素养 夏 
书馆 仿 间 


一 等 奖 ”北京 大 学 图 书馆 


新 媒体 环境 下 的 图 书馆 “ 微 ” 营销 
团队 
新 技术 新 模式 新 体验 @ SJTULIB 


主页 


一 等 奖 ”北京 大 学 图 书馆 当 图 书馆 遇 上 “密室 逃生 ” 
读者 参与 图 书馆 服务 设计 撕 英 

此 外 ,一 批 高 校 图 书馆 以 服务 创新 为 抓 手 ,谋求 自 
身 转型 发 展 。 复 有 旦 大 学 图 书馆 通过 推行 一 系列 “以 读 
者 为 中 心 ” 的 服务 创新 实践 ,如 服务 推广 活动 新生 知 
识 培 训 、 建 立 读者 意见 反馈 系统 、 推 行 柔 性 化 服务 等 ， 
有 效 提升 了 服务 质量 ”。 上 海 交 通 大 学 图 书馆 在 学 
科 服 务 方面 颇 有 建树 , 自 2007 年 起 全 面 推行 “学 科 服 
务 " 主 战略 “” ,2008 年 以 学 科 服 务 为 主线 ,开创 IC2 创 
新 服务 模式 ,并 逐步 形成 “ 泛 学 科 化 服务 "体系 ”。 清 
华 大 学 图 书馆 在 资源 建设 学 科 化 ” 、 参 考 咨询 智能 
化 ” \ 服 务 网 络 化 泛 在 化 ”方面 进行 了 全 方位 的 探索 
实践 。 北 京 大 学 图 书馆 在 开放 研究 数据 管理 ” .智库 
型 服务 ”方面 进行 积极 全 面 探索 ,并 开展 了 一 系列 富 
有 成 效 的 服务 ,为 学 校 的 学 科 发 展 管理 决策 提供 有 力 
文 撑 。 南 京 大 学 图 书馆 打造 阅读 文化 活动 品牌 开展 
线 上 线 下 融合 的 新 媒体 营销 ” 来 提高 图 书馆 服务 知 
名 度 和 美誉 度 。 


4 总 结 及 展望 


通过 对 近 二 十 年 我 国 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 和 
服务 创新 动力 相关 文献 的 整理 归纳 和 综述 ,研究 主要 
呈现 以 下 特征 :中 理论 研究 与 实践 案例 相 结合 ,研究 呈 
现 多 元 化 趋势 。 对 于 服务 质量 效益 和 服务 创新 的 研究 
涉及 到 高 校 图 书馆 服务 的 方方面面 ,这 也 显示 出 我 国 
高 校 图 书馆 服务 的 蓬勃 发 展 态势 。 主 要 的 研究 内 容 有 
服务 质量 效益 的 影响 因素 ,评价 指标 体系 、 评 价 方法 研 
究 .图 书馆 服务 的 创新 举措 与 实践 案例 研究 等 。 思 和 研 
究 不 断 精 细 化 。 虽 然 研 究 内 容 涉及 方方面面 ,但 随 着 
研究 的 深入 推进 ,对 用 户 需 求 的 精准 把 握 ,为 用 户 提供 
个 性 化 服务 等 越 来 越 成 为 研究 的 关注 重点 。@ 在 传承 
的 基础 上 持续 创新 。 随 着 外 部 社会 环境 的 变化 ,各 种 


一 等 奖 ”上 海 交 通 大 学 图 书馆 
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新 举措 新 服务 不 断 涌现 并 被 赋予 新 的 内 涵 , 如 学 科 服 
务 .阅读 推广 .专利 信息 服务 等 。 

结合 新 世纪 以 来 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 和 服务 
创新 动力 研究 的 相关 内 容 , 也 发 现 未 来 可 进一步 着 力 
研究 的 内 容 包 括 :在 服务 质量 效益 的 研究 上 ,更 侧重 
于 服务 质量 的 研究 ,关于 服务 效益 的 研究 较 少 , 且 对 于 
质量 效益 的 关系 没有 明确 的 解析 。 在 未 来 ,对 于 服务 
质量 和 效益 的 辨证 关系 ,可 以 进一步 研究 和 论证 。@ 
在 服务 创新 的 研究 上 ,服务 创新 的 动力 主体 .动力 机 
制 .创新 绩效 等 理论 研究 还 相对 较 少 ,更 侧重 于 服务 创 
新 的 实证 研究 。 实 践 离 不 开 理 论 的 指导 ,在 未 来 ,服务 
创新 系统 理论 .运行 机 理 、 保 障 机 制 等 ,可 作为 进一步 
探索 和 研究 的 方向 。@@ 对 于 服务 质量 效益 与 服务 创新 
区间 的 关系 探究 还 存在 一 定 程度 的 空白 。 

二 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 和 服务 创新 动力 研究 是 
一 个 宏大 的 课题 ,涉及 到 图 书馆 工作 的 方方面面 。 图 
也 人 应 保持 敏锐 的 眼光 ,洞悉 外 部 环境 变化 对 图 书 
语序 能 带 来 的 影响 ,不 断 应 时 而 变 ,顺势 而 变 ,创新 服 
务 s 将 高 校 图 书馆 服务 质量 效益 作为 永恒 的 事业 追求 。 
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Abstiract: | Purpose/significance | Provide the reference for the academic libraries to continuously improve 


ice quality and benefit，maintain vigorous vitality, and open up a new journey of development. | Method/ 


Cae] This paper adopted the methods of bibliometric analysis and key literature review, and divided the research 


.家 :ses of service quality, benefit and service innovation in the past 20 years and sorted out the changes in research 


ics, clarify the key influencing factors and evaluation system of service quality and benefit and mechanisms of serv- 


tee innovation impetus. | Result/conclusion | From the perspective of literature research, the service innovation and 


区 evaluation of service quality and benefit of academic libraries are not only hotspots of practices ，but also an im- 


Bortant direction of theoretical research. This paper summarizes three research characteristics and three research defi- 


ciencies to provide reference for the improvement of service quality and benefit and for the tapping of service innova- 


tion impetus of the academic libraries in the new development stage. 
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